





































































































Kaynama 和 Black 对传统质量研究方法
表 1 相关关系表
注：** 表示在置信度（双侧）为 <0.01 时，相关性是显著的。
表 2   旋转后的因子载荷矩阵

























































































































表 3  F1 因素层变量共性值
表 4   F2 因素层变量共性
表 5  F3 因素层变量共性
表 6   F4 因素层指标共性
























































































































高至 0.820，所以将 TRU2 删除。易用性
属性中的 EAS3 与其它问项的相关系数
为 0.377，如果删除该项目易用性属性的










表 7   二级指标在一级指标上的权重








































性的显著性概率 Sig. 均小于等于 0.05，
表示这 6个质量属性系数均与 0有显著差
异，应当作为解释变量。另外，由于常数






























































从 表 2 可 知，	REL1、REL2、
REL3、EAS1、EAS2、EAS4、EAS6 这
七个因素分别在第 1 个因子上的载荷最
大，将第 1个因子 F1 命名为在线交易服
务 质 量。RES1、RES2、INF1、INF2、
INF3、INF4 这 6 个因素分别在第 2个因
子上的载荷最大，将第 2个因子 F2 命名
为信息系统服务质量。RES3、RES4、
INT1、INT2、INT3 这 5 个因素分别在第
3个因子上的载荷最大，将第 3个因子 F3
命名为客户服务质量。EAS5、EAS7、
PER1、PER2 这 4个因素分别在第 4个因




































电子商务       E-Business
《中文核心期刊要目总览》贸易经济类核心期刊 75
参考文献：
1.Bobb i t ,	 L .M. ,Dabho lka r ,	 P .	 A .	
Integrating	 attitudinal	 theories	 to	 understand	
and	 predict	 use	 of	 technology-based	 self-
serv ice :	 the	 in te rne t	 a s	 an	 i l lu s t r a t ion	
[J],International	 Journal	 of	 Service	 Industry	
Management,	2001,12（5）
2.Kim,	W.	G.,	 Lee,	H.	Y.	Comparison	




customer	 satisfaction	with	 online	 travel	
[C],	 Proceedings	 of	 the	 11th	 International	
Conference	 on	 Information	Technology	 and	
Travel	&	Tourism,	2004




A	 strategic	website	 evaluation	of	online	 travel	
agencies	[M],Toursim	Manegement，2011
6.Dong,	J.	K.,	Woo,	G.	K.,	 Jin,	S.	H.	A	
perceptual	mapping	 of	 online	 travel	 agencies	
and	preference	attributes,Tourism	Management	
[J],	2013,	28（2）
7.Van,	C.	R.,	 Semeijn,	 J.	 Pauwels,	 P.	
Online	 travel	 service	quality：The	 importance	






9.L i ,	 H .	 X . ,	 L i u ,	 Y . ,	 S uom i ,	 R .	
Measrurement	of	e-service	quality:	an	empirical	
study	on	online	travel	service	[C],	Proceedings	




A	 comparison	 of	 two	 theoretical	models	
[J],Management	Science,1989,35（8）
11.Lee,Y.,	Kozar,	K.	A.	 Investigating	
the	 effect	 of	website	 quality	 one-business	
success:	An	analytic	hierarchy	process	（AHP）	
approach	 [J],	Decision	 Support	 Systems,	
2006,42（3）
12.James,	 J .	 H.,	 Leon,	 L.	 Y.,	 Gwo,	
T.	H.	Using	 decision	 rules	 to	 achieve	mass	
customization	 of	 airline	 services	 [J],	 European	
Journal	of	Operation	Research,	2014,205（3）
13.Nysveen,	H.,	Lexhagen,	M.	Reduction	
of	 perceived	 risk	 through	 on-line	 value	
added	 services	 offered	 on	 tourism	 businesses	
web-site	 [C],	 Proceedings	 of	 the	Enter	 2012	
Conference,2012
14. 李纯青，孙瑛，郭承运 .	 e- 服务
质量决定因素与测量模型研究 [J]. 运筹与管
理，2004，3（7）
15.B a r n e s ,	 S .	 J . , 	 V i d g e n ,	 R .	 T .	
Assessing	 the	 quality	 of	 auction	web	 sites	 [C],	
Proceedings	 of	 the	 34th	Hawaii	 International	
Conference	on	System	Sciences,2011
16.Loiacno,	E.	T.,	Watson,	R.,	Goodhue,	
D.	 L.	WEBQUALTM:	 a	measure	 of	web	




to	 assess	 the	 service	 quality	 of	 online	 travel	




















































个指标的共性值分别如表 4、表 5和表 6
所示。
对各个因素的指标共性值进行归一化
处理，得到二级指标在相应一级指标上的
权重（见表 7）。
研究结论
本文以电子服务质量相关理论为基
础，建立电子服务质量属性研究模型，并
通过实证分析来验证研究模型和度量量
表，在第一阶段调研分析过程中，根据信
度分析和多元回归统计分析的结果，确定
在线旅游电子服务质量的 6个关键属性，
并得到第二阶段调研的度量量表。在第二
阶段的调研分析过程中，利用信度分析和
探索性因子分析获取在线旅游电子服务质
量的 4个质量维度。基于此，建立基于因
子分析法的测量指标模型，利用第二阶段
调研的数据确定各个指标的权重系数，构
建测量指标体系。通过分析得到以下结论：
第一，消费者对在线旅游电子服务感知质
量的关键属性包括可靠性、信息质量、响
应性、易用性、互动性和个性化服务 6个
方面。说明不同行业的电子服务质量关键
属性有所差异。第二，在线旅游电子服务
质量包括 4个一级指标，按照权重大小排
列分别为在线交易服务质量，信息系统服
务质量，客户服务质量和服务内容质量。
第三，建立了基于因子分析法的指标体系，
分别确定了一级测量评价指标和二级测量
指标的权重，为在线旅游服务质量测量提
供了定量的测量指标体系。	
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